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内容概要

本书基于服务质量管理的前沿视角，借鉴商业领域内服务质量及顾客满意度的相关理论及方法，将留
学生教育视为一种服务组合，基于顾客（学生）的视角，结合我国留学生教育服务发展的实际情况，
深入、系统地研究了留学生教育服务质量管理问题。

内容有理有证，理论部分通过文献研究和逻辑论证，明确了留学生教育服务的相关概念，探讨了留学
生教育服务质量的特性及影响因素，提出了复合性留学生教育服务质量观，建立了留学生教育服务质
量管理模式，提出了相应的质量管理策略。
实证部分提出了绩效与差距相结合的留学生教育服务质量测量方法，设计了相关量表，运用因子分析
、模糊综合评价及结构方程等方法，构建了留学生教育顾客（学生）感知服务质量评价指标体系及顾
客（学生）满意度评价模型，并对河北省两所高校的留学生教育服务质量进行了评估，供读者借鉴参
考。
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章节摘录

版权页：   插图：   四、留学生教育服务质量管理分析 本节在前面概念界定和因素分析基础上，笔者
提出了我国留学生教育的服务质量观，并建立了我国留学生教育服务质量管理的分析框架模型。
 1.留学生教育服务质量观 全球化背景下，高等教育要实现国际化，就必须立足于科学发展、多样化发
展和可持续发展（钟秉林，2008）。
国家教育事业“十一五”规划纲要提出，要切实把高等教育发展的重点放到提高质量上，提高高校科
技创新与服务能力，充分发挥高校在国家创新体系中的重要作用，努力建设高等教育强国。
笔者认为，要达到这一目标，我们需要树立正确的、框架性的新型的留学生教育服务质量观，以便加
快我国高校的国际化进程。
 传统的高等教育质量观从某些层面解释了高等教育质量的实质，但都存在一定的局限性。
如学术性质量观单纯地强调“卓越”的思想，强调经营培养，是精英型高等教育背景下的质量观。
学术性质量观强调教育活动应与学校的规章制度及培养目标相吻合，因此，也被称为内适性质量观。
学术性质量观忽略了高等教育对外部需求的适应及高等教育大众化的需求，因此存在明显的缺陷。
传统的需求导向质量观具有明显的片面性及功利性的特征，市场需求的不断变化对人才的需求提出新
的要求，单纯的以显性需求为导向质量观下进行的高等教育活动很难适应不断变化的市场需求。
目标切适性质量观在目标制定不合理的情况下显示出自己严重的缺陷，而整体性的教育质量观又忽略
了个体对高等教育质量需求的多样性。
 1998年巴黎首届世界高等教育大会通过的《21世纪高等教育展望和行动宣言》指出：“高等教育质量
是一个多层面的概念”，要“考虑多样性和避免用一个统一尺寸来衡量高等教育质量”。
高等教育进入大众化阶段后，“办学形式的多样化必然带来教育质量的多样化。
不同类型、不同培养目标与规格的高等教育，应有各自的质量标准来努力达到各自的高质量要求。
”我国的教育方针是国家意志的体现，也是人民意志的上升，学校的符合性意志和顾客的适用性意志
在大多数情况下是相一致的。
但是，产品符合规格是产品满足适用性要求的必要条件，而非充分条件，符合性有可能错位或滞后于
适用性。
人们的质量意识日益增强，适用性质量观日益融人了教育评价体系。
衡量教育质量的好坏，不仅要看其与国家教育方针和学校教育目标的符合性，更要看其对顾客需求的
适用性。
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